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Pelayanan merupakan hal yang penting di CV. Jaya Auto Service. Perusahaan ini bergerak 
dalam jasa booking & service. CV. Jaya Auto Service sering mendapatkan kritikan pelanggan pada saat 
kondisi bengkel yang penuh sehingga pelanggan harus menunggu lama ketika pelanggan akansevice, saat 
pelanggan melakukan service kendaraan CV. Jaya Auto Service juga tidak memiliki catatan riwayatv 
service terakhir kali, dan perusahaan sulit memberikan discountkepada pelanggan. Tujuan dari skripsi ini 
adalah membuat Customer Relationship Management Berbasis SMS Gateway Pada Jasa service untuk 
mempermudah dalam pendaftaran service, riwayat service, pemberian discount melalui via SMS, 
pembuatan laporan transaksi, laporan top costumer, laporan jasa yang sering digunakan. Aplikasi ini 
dirancang menggunakan Bahasa Pemrograman PHP dan MySQL untuk database. Penulis menggunakan 
metodologi (Iterasi) untuk pembuatan sistem pada CV. Jaya Auto Service ini. Metodologi memiliki 
beberapa tahapan yaitu fase perencanaan, fase analisis, fase perancangan, fase implementasi. Aplikasi 
diharapkan dapat membantu dalam kegiatan booking & service pada pelanggan. 
Kata kunci : 





Service is a important thing in CV. Jaya Auto Service. this company running a 
booking and service. CV . jaya auto service often got a criticm about condition of the 
full workshop when the customer want to service, when a customer service their car 
CV. Jaya Auto Service don't have history about the last service customer did and 
company hard to give a discount to customer.the aim of this thesis is to build a customer 
relationship management information system with sms gateway features for serving CV. 
jaya auto service in service registration, service history , discount promotion via sms, 
making transaction report, top customer report, and most liked service. this system is 
designed and develope using PHP as the programming language and MySQL for the 
database.from the problem that explained above, the iterative method was suggested to 
build the CV jaya auto service. this method has several phase, from the planning phase, 
analysis phase, design phase, and implementation phase. This system is expected to help 
in booking and service activity on customer. 
 
Kata kunci : 
Customer Relationship Management, service, Booking,SMS Gateway, PHP, Gammu, 
PHP & MySQL. 
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aat ini perkembangan dan kemajuan teknologi berkembang dengan pesat. Dengan internet 
informasi dapat diakses dengan mudah oleh setiap orang kapanpun dan dimanapun. Dalam 
memajukan dan meningkatkan pelayanan agar konsumen tetap setia kepada perusahaan, maka 
diperlukan Customer Relationship Management (CRM). Dengan adanya CRM dapat membantu 
perusahaan menjaga konsumen lama serta mendapatkan konsumen baru. 
 Kebutuhan jasa service dan suku cadang di Indonesia menjadi hal yang umum di 
masyarakat. Kebutuhan jasa service dan suku cadang kendaraan saat ini dibutuhkan untuk 
mengembalikan performa kendaraan agar normal dan memperbaiki kerusakan yang ada. Setiap 
kendaraan membutuhkan jasa service apabila terdapat kerusakan. 
 CV. Jaya Auto Service merupakan salah satu bengkel yang menyediakan jasa service 
dan penjualan suku cadang kendaraaan roda empat (Mobil) yang terletak di  Jalan. Sultan 
Syahrir No.1439 B, Kota Palembang, Sumatera Selatan. Hingga saat ini CV. Jaya Auto Service 
kurang memberikan informasi mengenai service berkala pada kendaraan konsumen,kurang 
informasi mengenai jasa apa saja yang mereka sediakan, dan pemberian diskon kepada 
konsumen. 
Berdasarkan latar belakang diatasdapat disimpulkan bahwa CV. Jaya Auto Service 
masih belum maksimal dalam memberikan pelayanan kepada konsumen serta pemasaran. Maka 
dari itu penulis akan membuat Customer Relationship Management Pada CV. Jaya Auto Service 
Palembang. Diharapkan dengan menerapkan CRM dapat mempermudah konsumen dalam 
mengetahiu jadwal service berkala, memberikan informasi mengenai jasa apa saja yang tersedia, 
serta mempermudah dalam memberikan diskon. 
 
2. METODE PENELITIAN 
 
Metodologi yang akan digunakan penulis dalam pelaksanaan laporan skripsi ini adalah 
metodologi literasi (Iteration)  menurut Whitten (2007, h.31), metodologi iterasi merupakan 
suatu metode dimana setiap tahapan atau fase bisa dilakukan secara berulang-ulang hingga 
mendapatkan hasil yang diinginkan. Metode iterasi memiliki beberapa fase pengembangan, 
yaitu sebagai berikut: 
 
2.1 Fase Perencanaan 
   Pada tahap ini akan dilakukan perencanaan kepada pembuatan aplikasi yang dimana 
akan dibuat permulaan sistem untuk mengidentifikasi masalah dan merencanakan solusi 
untuk pemecahan masalah yang ada. 
 
2. 2 Fase Analisis 
 Pada tahap analisis ini akan dilakukan analisa mengenai pemahaman yang lebih 
menyeluruh terhadap masalah dan kebutuhan perangkat keras (hardware) dan perangkat 




 Ditahap ini akan dilakukan design atau perancangan baik tampilan aplikasi (design 
interface), perancangan arsitektur (design architecture), dan pembuatan coding. 
 
2.4 Fase implementasi 
  Tahap dalam proses pengembangan aplikasi ini yaitu implementasi sistem dimana 
aplikasi yang telah jadi akan diinstal dan diuji secara tersendiri. Aplikasi akan diuji untuk 
memastikan bahwa aplikasi dapat bekerjasesuai  dengan syarat dan memenuhi harapan 
pengguna dan sempurna. 
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3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
3.1 Analisis Permasalahan 
Analisis permasalahan dilakukan dengan beberapa tahap yaitu sebagai berikut; 
 
1. Indentifikasi Masalah  
 Dalam identifikasi masalah yang terdapat pada CV. Jaya Auto Service didapatkanlah 
masalah-masalah sebagai berikut ini : 
a. Membutuhkan waktu yang cukup lama untuk mengetahui jadwal booking yang 
tersedia. 
b. Sulitnya konsumen mengetahui informasi daftar service/jasa dan perkiraan waktu 
kendaraan selesai di service. 
c. Kendaraan yang telah selesai diservis sering menumpuk karna perusahaan sulit 
menghubungi konsumen. 
d. Kesalahan dalam pemberian discount kepada konsumen yang loyal. 
e. Pelayanan untuk booking service lambat. 
 
 
 2.Analisis Pieces 
 Alat bantu yang digunakan penulis dalam menemukan analisis masalah yang ada padaCV. 
Jaya Auto Service adalah PIECES (Performance, Information, Economic, Control, 
Eficiency, Service).Analisis PIECES pada CV. Jaya Auto Service dapat di lihat pada tabel 1 
 
Tabel 1 Analisis PIECES 
 
PIECES Permasalahan 
Performance Waktu yang digunakan untuk mengetahui jadwal 
booking yang tersedia cukup lama. 
Information a.Informasi promosi yang diberikan sulit diketahui 
konsumen. 
b. Informasi jasa apa saja yang tersedia sulit 
diketahui konsumen. 
c. Informasi jadwal booking yang tersedia sulit 
diketahui oleh konsumen. 
Economics Terjadinya penumpukan kendaraan yang telah 
selesai service di area bengkel. 
Control  Data pemesanan atau booking service yang ada 
pada saat ini terkadang tidak akurat. 
Efficiency  Sulitnya dalam pengolahan data service dan 
pembuatan laporan . 




 3. Matriks Sebab Akibat 
     Dalam penelitian ini menggunakan matriks sebab akibat, hal ini dapat dilihat pada tabel 2 .
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Tabel 2 Matriks Sebab Akibat 
No Analisis Sebab Akibat Tujuan Perbaikan Sistem 
Masalah Sebab dan 
Akibat 
Tujuan Sistem Batasan 
Sistem 
1. Waktu yang 
digunakan untuk 
mengetahui jadwal 
booking yang tersedia 
cukup lama 
Sebab:harus 
mencari dahulu data 
booking service 
















tersedia  . 
2. Informasi promosi 







datang langsung ke 



















3. Informasi jasa apa saja 







langsung ke CV. 
Jaya Auto Service. 
Akibat: 
Pelayanan jasa yang  
tersedia pada CV. 






layanan jasa apa 






4. Informasi jadwal 


















jadwa boking yang 
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5. Terjadi penumpukan 
kendaraan selesai 












kerugian bagi CV. 






















6. Data pemesanan atau 
booking service yang 
ada pada saat ini 
terkadang tidak akurat. 
Sebab: Data booking 
masih dicatat secara 





















7. Sulitnya dalam 
pengolahan data 






























service secara online 

















3.2  Analisis Kebutuhan  
       Analisis kebutuhan terdiri dari 2 tahap yaitu kebutuhan fungsional dan kebutuhan non 
fungsional. Dalam melakukan analisis kebutuhan fungsional diperlukan use case, tujuannya 
untuk mengetahui apa saja yang ada di dalam sebuah sistem dan siapa saja yang berhak 
menggunakan fungsi itu. Pada CV Jaya Auto Service dapat dilihat pada gambar 1 berkaitan 
dengan use case. 
 
  ISSN: 1978-1520 



















































Gambar 1 Use Case Diagram Pada CV. Jaya Auto Service 
Analisis kebutuhan non fungsional adalah sekumpulan batasan, karakteristik, dan properti 
pada sistem, baik dalam lingkungan pengembangan maupun operasional, atau atribut 
kualitas yang harus dipenuhi oleh sistem (Daniel Siahaan, 2012, h.15). Analisis kebutuhan 
non fungsional pada CV. Jaya Auto Service yaitu kegiatan operasional, kinerja, informasi, 
ekonomi dan keamanan. 
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3.3 Rancangan Sistem 
Berikut ini adalah pembahasan dari rancangan sistem pada CV Jaya Auto Service : 
3.3.1 Diagram Konteks 
  Diagram konteks menggambarkan semua entitas luar yang menerima atau memberikan 
   ke sistem. Pada gambar 2 merupakan diagram konteks yang diusulkan. 
 
 
Gambar 2 Digram Konteks 
 
3.3.2 Diagram Dekomposisi 
Diagram dekomposisi adalah penggambaran diagram yang menguraikan sistem 
menjadi subsistem, proses, dan subproses komponennya. Pada gambar 3 merupakan 
diagram dekomposisi. 
  















































































4.2*Ubah   
Jasa 
 
4.4*   
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Login 
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3.3.3 Data Flow Diagram Level Nol  
Data Flow Diagram (DFD) level nol merupakan penggambaran dekomposisi dari 
diagram konteks. DFD level nol menunjukkan proses-proses yang menyusun 
keseluruhan sistem yang mempunyai aliran data masuk dan atau aliran data keluar dari 
simpanan data. Dalam Penelitian ini terdapat 11  rancangan subsistem yaitu login , 
kelola pengguna, kelola konsumen, daftar jasa, promosi,kendaraan, kelola 
booking,daftar transaksi,SMS Gateway, kelola sparepart, dan laporan. 
 
3.3.4 Data Flow Diagram Subsistem Logis 
Data Flow Diagram (DFD) subsistem logis ini menggambarkan seluruh proses-proses 
yang menyusun keseluruhan sistem secara rinci yang mempunyai aliran data masuk 
dan aliran keluar dari simpanan data yang dijelaskan per subsistem. 
 
3.4 Rancangan Proses 
Rancangan proses digambarkan melalui Data Flow Diagram (DFD) fisik. Rancangan 
proses ini terdapat 2 tahapan yaitu data flow diagram level nol fisik dan data flow diagram 
subsistem fisik. 
 
3.5 Rancangan Data 
Rancangan data digambarkan menggunakan Entity Relationship Diagram (ERD) dan relasi 
antar table.  Aliran notasi pada ERD ini menggunakan notasi yang dikembangkan oleh 
Peter Chen atau bisa disebut notasi Chen. Relasi antar tabel merupakan gambaran 
hubungan tabel yang satu dengan yang lain. Dalam penelitian ini dapat dilihat dari gambar 
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Gambar 5 Relasi Antar Tabel 
 
3.6 Rancangan Program 
Dalam melalukan perancangan program terdapat 2 tahapan yaitu sebagai berikut; 
3.6.1 Rancangan Logika Program 
Dalam hal pengembangan logika program pada sistem yang dirancang dengan 
menggunakan flowchart program atau bagan aliran program. Flowchart digunakan 
untuk menggambarkan langkah program menggunakan logika.  Dalam penelitian ini 
menggunakan beberapa flowchart seperti flowchart login pengguna, flowchart 
beranda, flowchart registrasi, dan flowchart transaksi. 
3.6.2  Rancangan Antarmuka 
Dalam subbab ini penulis memaparkan rancangan antarmuka dari sistem yang dibuat 
yang terdiri dari beberapa tampilan antarmuka seperti antarmuka menu login, 
antarmuka menu beranda, antarmuka menu kontak, antarmuka menu registrasi, 
antarmuka menu jasa konsumen, antarmuka menu kendaraan, antarmuka menu 
booking, antarmuka menu riwayat transaksi, antarmuka menu ubah password, 
antarmuka menu konsumen, antarmuka menu jasa administrasi, antarmuka menu 
spearpart, antarmuka menu transaksi, antarmuka menu promosi, antarmuka menu 
SMS box, antarmuka menu laporan transaksi, antarmuka menu laporan top customers, 
antarmuka menu laporan top jasa, antarmuka menu pengguna, antarmuka bukti SMS 
promosi, antarmuka bukti SMS pengingat, antarmuka bukti SMS diskon, antarmuka 
SMS booking, antarmuka bukti SMS bebas, antarmuka  bukti SMS booking selesai. 
Dari banyaknya tampilan antarmuka, penulis memberikan salah contoh tampilan 
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Gambar 6 Menu Jasa Konsumen 
 
3.7 Tampilan Program 
 Tampilan program adalah tampilan sistem yang telah dibangun. Pada penelitian ini terdapat 
banyak tampilan antar muka sehingga penulis akan member salah satu tampilan pada menu 























Berdasarkan pembuatan laporan skripsi yang berjudul “Customer Relationship 
Management Pada CV. Jaya Auto Service Palembang”, maka bisa disimpulkan sebagai berikut : 
1. Sistem yang dibangun memudahkan CV. Jaya Auto Service dalam mengingatkan jadwal 
service berkala kepada konsumen. 
2. Sistem yang dibangun mampu memberi informasi mengenai jasa apa saja yang tersedia dan 
promosi yang ada pada perusahaan. Sistem ini memberikan konsumen kemudahan untuk 
mengetahui promosi yang sedang berjalan melalui sms gateway. 
3. Dengan adanya pengembangan Sistem Informasi Customer Relationship Management Pada 
CV. Jaya Auto Service ini dapat memberikan diskon pada Top Customer dan menarik 
perhatian konsumen baru. 
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Berikut ini merupakan saran yang disampaikan untuk CV. Jaya Auto Service : 
1. Pengembangan kedepannya diharapkan dapat menjadi aplikasi mobile dengan platform 
android. 
2. Diharapkan kepada CV. Jaya Auto Service untuk melatih sumber daya manusia yang ada di 
perusahaan supaya mampu menggunakan sistem yang telah dibangun dengan baik. 
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